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KUNDENBEZIEHUNGSMANAGEMENT

Mehr Prozesstempo

Ein professionelles Datenmanagement sichert den Renault-Héndlern in Osterreich
Vorteile im Kundenwettbewerb.

Uber Renault

> Kaufentscheidungen héngen
oft von Kleinigkeiten ab. Schnel-
ler, reibungsloser Service kann
das Ziinglein an der Waage sein,
wenn es um den Erwerb eines
neuen PKWs geht. Und Auto-
handler wissen: Eine verpasste
Verkaufschance bei einem Neu-
wageninteressenten kommt -
wenn liberhaupt — oft erst nach Jahren wieder. Fiir den
Autohandel ist es daher in den letzten Jahren immer
wichtiger geworden, mit seinen Kunden regelmaBig
Kontakt zu halten und ihm zum richtigen Zeitpunkt
das richtige Angebot zu unterbreiten.

Die Renault Osterreich GmbH iiberlisst in dieser
Hinsicht nichts dem Zufall. Der franzosische PKW-Her-
steller, in Osterreich Nummer vier bei den Neuzulas-
sungen, legt groBen Wert auf die professionelle und
zeitnahe Beantwortung von Kundenanfragen, wenn es
z.B. um Probefahrten oder Werkstatttermine geht.
Diese treffen tdglich in grofer Zahl in der Wiener Zen-
trale ein — sei es per Internet, Telefon, Fax, Post oder
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Der 1898 gegriindete franzdsische Automobil-
hersteller beschaftigte im Jahr 2008 weltweit
rund 130.000 Mitarbeiter und erwirtschaftete
einen Umsatz von circa 37,8 Mrd. Euro. In
Osterreich belegt der PKW-Hersteller Nummer
vier bei den Neuzulassungen und ist mit mehr
als 200 Handlerstandorten vertreten.

Im Internet: www.renault.at

auch iiber den Direktkontakt
auf Veranstaltungen. In der Re-
gel werden die Anfragen an ei-
nen der mehr als 200 Renault-
Handlerstandorte weitergeleitet.
Die Zuteilung erfolgt wahlweise
auf Kundenwunsch oder nach
ortlicher Nahe zum Héndler.

Um zu gewahrleisten, dass die
richtigen Daten moglichst rasch beim richtigen Hand-
ler landen und dort zligig bearbeitet werden, hat sich
Renault Osterreich fiir eine Schnittstelle zwischen der
zentralen Renault-Datenbank und der Software fsales
entschieden. Das CRM-System fiir den Autohandel von
fmade ist bei vielen Osterreichischen Renault-Héndlern
im Einsatz. Es unterstiitzt den Verkdufer vom Erstkon-
takt tiber das Angebot und den Kaufvertrag bis hin zur
Kundenbetreuung.

WEeil es beim Import der Kontaktdaten in das CRM-
System leicht zu Fehlern kommen kann — zum Beispiel
durch unterschiedliche Schreibweisen von Namen —
hat der CRM-Hersteller seine Losung mit Fact opti-




miert. Diese integrierte Online-
Dublettenpriifung der Omikron
Data Quality GmbH vermeidet
das Entstehen doppelter Adress-
datensdtze unmittelbar bei der
Eingabe.

Keine doppelten
Datensatze

Die Software priift phonetisch
und nach anderen parametrier-
baren Kriterien, ob ein Kunde oder Interessent bereits
in der Handlerdatenbank gelistet ist, und zeigt dem ver-
antwortlichen Mitarbeiter des Autohauses das Ergebnis
an. Dieser kann damit unmittelbar und zweifelsfrei ent-
scheiden, ob er im CRM-System einen neuen Datensatz
anlegen muss oder den Kontakt einem bestehenden
Kunden zuordnen kann. Damit soll gewahrleistet wer-
den, dass beim Datenimport keine doppelten Daten-
sitze erzeugt und die Aufgaben fiir den Verkaufsberater
dem richtigen Kunden schnell zugewiesen werden.

Die Erinnerung iiber das Fintreffen neuer Kontakte
erfolgt automatisiert in fsales. Der Verkaufsberater
kann also in der gewohnten Umgebung weiterarbeiten.
Renault wird automatisch iiber den Fortschritt der An-
fragebeantwortung informiert und hat somit immer
den Uberblick iiber fillige oder iiberfillige Kontakte.
Dariiber hinaus lédsst sich der Datenimport bei be-

Eingabe.”

,Eine integrierte
Online-Dubletten-
prifung vermeidet bei
Renault Osterreich das
Entstehen doppelter
Adressdatensatze
unmittelbar bei der
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stimmten Kontakten automati-
sieren, zum Beispiel bei der Wei-
terleitung von Infos oder Ange-
boten fiir bestehende Kunden.

Welche Wirkung der Einsatz
der Online-Dublettenpriifung
entfaltet, zeigt der Vergleich mit
einem fsales-Projekt bei Re-
nault-Handlern in Polen, wo die
phonetische Namenspriifung
noch nicht existiert. Der Daten-
import gestaltet sich dort we-
sentlich aufwandiger, weil ein zehnstelliger Matchcode
manuell kontrolliert werden muss. AuBerdem entste-
hen laufend weitere Dubletten, denn vor Irrtiimern und
kleinen Unaufmerksamkeiten ist bekanntlich kein
Mensch gefeit.

Der Nutzen des systematischen Datenmanagements
ist groB: Es konnen nicht nur die weiteren Bearbei-
tungsschritte schneller angesto3en, sondern auch Feh-
ler bei der Anfragebearbeitung minimiert werden.
Nicht zuletzt stehen alle Kundeninformationen schnell
und korrekt zur Verfiigung. Details aus der Kontakthis-
torie zu kennen, kann sich im Verkaufsgesprach, zum
Beispiel mit Klaus Maier, als entscheidendes Plus erwei-
sen. Wenn solche Informationen hingegen unter dem
Namen Claus Mayer unbemerkt in der Datenbank
schlummern, sind sie wertlos. <

www.omikron.net



